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der Finanz- und Beratungsbranche kamen dabei zu demn Schluss: Die A

I Billrothhaus in Wien Alsergrund ging .Die Lange Nacht der Banken™ des Finanz-Marketing Verbands Osterreich (FMVO) iiber die Biihne. Insgesamt acht vortragende Experten aus
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ist fiir Banken gerade auch in Krisenzeiten unumganglich.

Banking in turbulenten Zeiten

»Die Lange Nacht der Banken® zeigte auf, welche Wege die Branche einschlagen sollte,
um die bevorstehenden Herausforderungen fiir sich und ihre Kunden zu nutzen.

as mittlerweile zehnte Jahr in Folge ist

Apple die wertvollste Marke der Welt.
Aber warum ist das so? Klar: Der Tech-Gi-
gant steht fiir Fortschritt, Innovation und
agiert bediirfnis- und serviceorientiert. Aber
da steckt mehr dahinter: ,Die Kunden ver-
binden Apple vor allem auch mit Vertrauen
und Sicherheit. Das sind Werte, die zu einer
hohen Reputation fiithren”, erklan die
Markt- und Motiviorscherin Charlotte Ha-
ger von Comrecon Brand Navigation. Eine
Marke ist ein positives Vorurteil, das durch
Werte geschaffen wird. Daher sollten auch
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Banken in das ,Beziehungskapital investie-
ren”, und zwar durch Verhalten, Haltung,
Wertschitzung, Zuversicht und Transpa-
renz, empfiehlt Hager.

Sicherheit und Stabilitdt zu gewahrleis-
ten, ist eine der wesentlichen Aufgaben des
Bankensektors. Angesichts der Pandemie,
des Ukraine-Kriegs und der Energiekrise ist
das derzeit gar nicht so einfach, wenn man
auf das aktuelle Marktumfeld blickt. . Wir
sehen derzeit die mit Abstand grofite Sprei-
zung zwischen Inflation und Sparzinsen
der letzten Jahre, macht Strategieberater
Martin Janzen (Ntsal) aufmerksam. ,.In der
Theorie miissten bei Banken daher die Prei-
se rauf, die Kosten runter, das Risiko einge-
grenzt und gleichzeitig das Kundenerlebnis
verbessert werden.” In der Praxis wirken
dem jedoch immer strengere regulatorische
Vorgaben, der immer teurer werdende
Kampf um Talente am Arbeitsmarkt sowie
volatile Kundenbediirfnisse entgegen.

wZudem gibt es Prognosen, die errech-
nen, dass es in naher Zukunft 60 Prozent
der Haushalte nicht mehr schaffen werden,
ihre Energiekosten mit dem monatlichen
Einkommensiiberschuss zu decken oder zu-

mindest ihre monatliche Sparfihigkeit ver-
lieren”, berichtet Janzen. Vor diesem Hin-
tergrund hebt er hervor, dass die verdnder-
ten Marktbedingungen - insbesondere auch
stark gestiegene Verbraucher- und Erzeu-
gerpreise - eine Evaluierung und Anpas-
sung des Geschifismodells fiir Banken un-
umganglich machen.

JErfolgreiche Strategieentwicklung der
Zukunft braucht einen agilen Ansatz und
Kontinuitdt gepaart mit Erfahrung. Mit ei-
ner einfachen jahrlichen Budgetplanung
kommen Banken in der Zukunfi nicht mehr
weit”, mahnt Janzen. Er schligt aufferdem
vermeintlich banale Services vor, die Perso-
nalisierung und Automatisierung vereinen
und damit ,.echten Nutzen” bringen wiir-
den. Zum Beispiel ein Banking-Tool, das
den Kunden automatisch ihre potenziell
steuerabsetzbaren Ausgaben in einer Uber-
sicht kompakt zusammenfasst. ,.Das spart
den Kunden viel Zeit und ist fiir Banken
technisch gesehen einfach umzusetzen”,
meint der Strategieberater.

Banken vor Labyrinth

.Im Grunde ist das Bankgeschafi relativ
klar und einfach - wie ein langer, ruhiger
Fluss”, beschreibt Alexander Stegbauer von
der Raiffeisenlandesbank Miederdsterreich-
Wien seine Branche. Die Zeiten haben sich
jedoch geandert. Aus dem lukrativen und
ruhigem Bankgeschift sei - aus oben ge-
nannten Griinden - ein beinahe ,uniiber-
blickbares Labyrinth” geworden. Der Be-
reichsleiter fiir Privat- und Geschiftskun-
den nimmt aber vor allem die Banker selbst
in die Pflicht, zukunfisfihig zu handeln.
Bei all dem Gerede iiber Regulatorik, Zin-
sen und politische Krisen diirfe man nicht
auf die Kunden vergessen. Diese hdtten
nimlich zu Recht ein konstantes Bediirfnis
nach Kommunikation, betont Steghauer.

Aus seiner Sicht vernachlissigen viele Ban-
ken eine der wichtigsten S3ulen - die
Dienstleistung. . Auch wir als Stadtbank
sind in diesem Bereich noch nicht dort, wo
wir sein wollen. Aber wir konnten im
Dienstleistungsgeschift unsere Nettoerlse
immerhin um sieben Prozent steigern -
weil wir unsere Kunden ernst nehmen.”

Besonders im Bereich Versicherung sieht
er in der Kundenbetreuung kommunikati-
ven Aufholbedarf. So soll es Umfragen ge-
ben, wonach 40 Prozent der Kunden sagen,
sie hitten grundsitzlich gemne ein Versiche-
rungsprodukt abgeschlossen, wurden je-
doch nicht aktiv danach gefragt. Stegbauer
appelliert daher, sich den Kunden mehr zu-
zuwenden und mit entsprechender Bera-
tung Mehrwert zu liefern. , Wir miissen uns
als Bank zu einem Allfinanz-Beratungsun-
ternehmen weiterentwickeln”, halt er fest,
.denn nur so kiinnen stabile Eririge gene-
riert werden, um diverse Krisen aufzufan-
gen.” Gerade in Zeiten steigender Risiko-
kosten und drohender Zahlungsausfille.
.Banken miissen deshalb ihr Geschaftsmo-
dell flexibel entlang der Kundenbediirfnisse
ausrichten, mit dem Ziel, in allen relevan-
ten Bedarfsfeldern verldssliche Partner zu
sein - das sind wir unseren Kunden schul-
dig”, so Stegbauer.

Digitale Exzellenz

Um Kunden zu erreichen und deren Bediirf-
nisse zu erfiillen, fiihrt heute wohl kein
Weg mehr am digitalen Kommunikations-
kanal vorbei. . Fiir ein gelungenes digitales
Bankingerlebnis gibt es eine Reihe von Er-
folgsfaktoren”, weift Petra Postl. Sie leitet
den Bereich Digitalisierung der RLE NG&-
Wien und betont: , Entscheidend ist aber
vor allem der , WOW-Moment'. Denn nur
wer User mit smarten Lisungen immer
wieder aufs Neue begeistert, wird langfris-

tig erfolgreich sein.” Jeder Banking-Vor-
gang, der mehr als drei Klicks brauche, sei
streng genommen schon nicht mehr ideal.
Laut Postl befindet sich Osterreich auch
nicht mehr in der digitalen Transformation,
sondern ist bereits mittendrin im digitalen
Zeitalter — immerhin nutzen bereits mehr
als 70 Prozent aller iiber 15-J3hrigen On-
line-Banking regelmifig. ..Die Transforma-
tion ist abgeschlossen. Jetzt geht es um die
digitale Exzellenz", ist Postl iiberzeugt.

Im letzten Kurzvortrag des Abends gab
FMVO-Vorstandsmitglied Werner Schediwy
den Zuhdrem unter dem Titel .. Multikrisen
als Herausforderung fiir Finanzmarken” po-
sitive Gute-Nacht-Gedanken mit auf den
Heimweg. So sieht er rowz aller Herausfor-
derungen und Krisen die Digitalisierung auf
Kunden- wie auch auf Unternehmensseite
als bestindigen Faktor bei Banken.

Zeitgleich mit der Digitalisierung von
Produkten und Prozessen nimmt laut einer
FMVO-Expertenbefragung die Bedeutung
der Marke und die Kundenzentrierung aller
Mafinahmen in iiberdurchschnittlichem
Ausmaf wieder zu: ,.Die laufenden Veran-
derungen in der Gesellschaft haben auch
Auswirkungen auf die Ausrichtung der
Marketingmafnahmen in Banken.” Letzt-
endlich wiirden alle Data-Driven- und Digi-
talisierungs-Entwicklungen helfen, die Kun-
denkontaktpunkte signifikant zu erh@hen.
.Denn am Ende sind wir soziale Lebewe-
sen, die Wertschitzung suchen und sich
von Vertrauen leiten lassen”, sagt Schediwy
abschliefiend. Und: Digital Banking sei
zwar wichtig, dennoch liegt der Anteil von
Online-Direktabschliissen bei Finanzpro-
dukten lediglich” bei etwa 15 Prozent -
die Mischung aus Mensch und Maschine,
aus persdnlicher und digitaler Beratung ge-
paart mit automatisierten Dienstleistungen
scheint wohl am zukunftstrachtigsten.



